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ANALISIS KUALITAS LAYANAN DALAM PERSPEKTIF 




 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis nilai kualitas layanan 
terhadap kepuasan pelanggan Perusahaan Daerah Air Minum Grobogan. Populasi 
dalam penelitian ini berjumlah 30.316 serta sampelnya berjumlah 100 orang 
dengan menggunakan rumus Slovin. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
dimensi kualitas pelayanan kurang memenuhi kepuasan pelanggan karena hasil 
dari penilaian service quality dengan menggunakan selisih persepsi dengan 
harapan  terdapat gap negative atau nilai harapan lebih besar daripada nilai 
persepsi melalui pernyataan kuesioner  yang peneliti buat.  
Kata Kunci : Kualitas layanan, kepuasan pelanggan, empathy, 
responsiveness, assurance, reliability, tangible. 
ABSTRACT 
The purpose of this study was to analyze the effect of service quality on 
customer satisfaction of Grobogan Regional Drinking Water Company. The 
population in this study is 30,316 and the sample can be said to be 100 people 
using the Slovin formula. The results show that the quality dimension does not 
meet customer satisfaction because the results of service quality using perceptual 
assessments in the hope that there is a gap or the expected value is greater than 
the perception assessment through the questionnaire that the researcher made. 
The purpose of this study was to analyze the effect of service quality on customer 
satisfaction of Grobogan Regional Drinking Water Company. The population in 
this study is 30,316 and the sample can be said to be 100 people using the Slovin 
formula. The results show that the quality dimension does not meet customer 
satisfaction because the results of service quality using the difference in 
perceptions in the hope that there is a gap or the expected value is greater than 
the perception assessment through the questionnaire that the researcher made. 
Keywords: Service quality, customer satisfaction, empathy, responsiveness, 
assurance, reliability, tangible. 
1. PENDAHULUAN 
Air merupakan bagian terpenting untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat. Pemerintah melalui Undang-Undang pasal 5 Bab  no 7 tahun 
2004 menyatakan bahwa “Negara menjamin hak setiap orang untuk 




memenuhi kehidupannya yang sehat, bersih, dan produktif”. Pemerintah 
daerah grobogan mendirikan perusahaan air minum berdasarkan perda  
Kabupaten Dati II Grobogan Nomor : 7 tahun 1986, tanggal 30 Juni 1986 
yang merupakan alih status dari BPAM (Badan Pengelola Air Minum), 
berdasarkan Surat dari Keputusan Direktorat Jendral Cipta Karya Departemen 
Pekerjaan Umum No. 052/KPTS/CK/VII/79 tanggal 24 Juli 1979. 
BPPSPAM (Badan Pendukung Penyelenggara Sistem Penyediaan Air 
Minum) tahun 2019 menilai PDAM Grobogan menggunakan metode balance 
scorecard dengan hasil 2,36 dari total 5 pada 2017, 2,93 dari total nilai 5 pada 
2018, 2,93 dari total nilai 5 pada 2019. Sehat, dengan nilai lebih dari 2,8. 
Kurang Sehat, dengan nilai 2,2 sampai dengan 2,8. Sakit, dengan nilai kurang 
dari 2,2. Dalam layanan di PDAM Grobogan untuk mendapatkan informasi 
mengenai pemasangan baru pelanggan harus datang ke kantor. Pelanggan 
yang ingin  mengetahui tagihan rekening air dan informasi lainnya belum 
dapat diakses dengan efisien. Jika ada pengurangan stock air atau perbaikan 
pihak PDAM tidak menyampaikan informasi melalui media social secara 
efektif sehingga pelanggan sering tidak mengetahui.  
Dari fenomena diatas dan berbekal  analisa  tersebut,  menjadi  
pertimbangan  penulis  dalam  permasalahan  pada  PDAM Grobogan dan 
masih perlu adanya perbaikan kualitas layanan sehingga nilai dari tahun ke 
tahun meningkat. Penelitian ini menggunakan metode service quality 
(servqual) untuk menganalisis kepuasan pelanggan di PDAM Purwa Tirtha 
Dharma Grobogan Jawa Tengah. Penelitian sebelumnya Amrullah, Satibi, 
Fudholi (2020) Hasil penelitian menunjukkan bahwa perbedaan yang nyata 
antara rendahnya kinerja pelayanan kefarmasian di puskesmas dengan 
tingginya harapan pasien terhadap kinerja pelayanan. 
2. METODE  
2.1. Jenis Penelitian 
Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif deskriptif karena data 
yang digunakan berbentuk angka yang memiliki tujuan untuk menganalisis 




perlu diperbaiki sesuai dengan dimensi kualitas layanan (tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasan pelanggan di 
Perusahaan Daerah Air Minum Grobogan. Penelitian deskriptif tidak 
memerlukan hipotesis menurut Effendi (1989) menyatakan melalui penelitian 
deskriptif, peneliti mengembangkan konsep dan himpunan fakta tetapi tidak 
melakukan pengujian hipotesis. Arikunto (2005) mengemukaan bahwa jenis 
penelitian yang biasanya tanpa menggunakan hipotesis antara lain penelitian 
deskriptif. 
3. HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Karakteristik Responden 
Tabel. 1 jenis kelamin 
No Jenis kelamin Responden Persentase 
1 Laki-laki 64 64% 
2 Perempuan 36 36% 
  
100 100% 
Tabel 2 masa pemakaian 
No masa pemakaian Responden Persentase 
1 <5 tahun 68 68% 
2 >5 tahun 22 22% 
  100 100% 
Tabel 3 jenis pdam 
No Jenis PDAM Responden Persentase 
1 Pusat 30 30% 




  100 100% 
 
Tabel. 4 jenis tagihan 
No Jenis tagihan Jumlah responden 
Persentase 
 
1 Rendah 0 0% 
2 Sedang 84 84% 




3.2 Validitas dan Reliabilitas 
Dalam pengujian validitas kuesioner penelitian ini digunakan korelasi 
Pearson Product Moment yaitu koefisien korelasi skor item pertanyaan nilai 
total. Jumlah data yang diolah 100 (seratus) data masing-masing untuk gap, 
sebagai pembandingnya table yang digunakan adalah table r Pearson 
Product Moment, dalam perhitungan yang menggunakan persamaan 





Jika r hitung > r table, maka pernyataan dinyatakan valid  
Jika r hitung < r table, maka pernyataan dinyatakan tidak valid 




Variabel Pernyataan Kualitas 
Pelayanan 
r hitung kinerja r tabel hasil 
Tangible 
   
Q1 0.464 0.1966 valid 
Q2 0.432 0.1966 valid 
Q3 0.787 0.1966 valid 
Q4 0.860 0.1966 valid 
Q5 0.733 0.1966 valid 
Reliability 
   
Q6 0.867 0.1966 valid 
Q7 0.861 0.1966 valid 
Q8 0.895 0.1966 valid 
Q9 0.889 0.1966 valid 
Q10 0.858 0.1966 valid 
Responsiveness 
   
Q11 0.907 0.1966 valid 
Q12 0.938 0.1966 valid 
Q13 0.899 0.1966 valid 
Assurance 
   
Q14 0.901 0.1966 valid 
Q15 0.866 0.1966 valid 
Q16 0.875 0.1966 valid 
Q17 0.536 0.1966 valid 
Emphaty 
   
Q18 0.916 0.1966 valid 




Dari sampel 100 (seratus) hasil pengujiannya valid nilai r hitung ≥dari 
pada nilai r tabel, (df=N-2) dalam data digunakan N=100, jadi yang 
digunakan adalah df=N-2 maka df = 100-2 = 98 jadi untuk mengetahui tabel 
r dari nilai df=98 pada tabel adalah 0.1966 
Table 6 validitas harapan 
Variabel Pernyataan Kualitas 
Pelayanan 
r hitung kinerja r tabel hasil 
Tangible 
   
Q1 0.675 0.1966 Valid 
Q2 0.639 0.1966 Valid 
Q3 0.873 0.1966 Valid 
Q4 0.753 0.1966 Valid 
Q5 0.630 0.1966 Valid 
Reliability 
   
Q6 0.798 0.1966 Valid 
Q7 0.821 0.1966 Valid 
Q8 0.791 0.1966 Valid 
Q9 0.813 0.1966 Valid 
Q10 0.771 0.1966 Valid 
Responsiveness 
   
Q11 0.801 0.1966 Valid 
Q12 0.808 0.1966 Valid 
Q13 0.840 0.1966 Valid 
Assurance 
   
Q14 0.858 0.1966 Valid 




Q16 0.780 0.1966 Valid 
Q17 0.805 0.1966 Valid 
Emphaty 
   
Q18 0.855 0.1966 Valid 
Q19 0.880 0.1966 Valid 







Keterangan :  
: reliabilitas kuesioner 
banyaknya butir pernyataan 
= jumlah variansi butir 
= variansi total 
Sugiyono (2005), menyatakan reliabiltas adalah pengukuran sebagai alat 
ukur yang memiliki konsistensi jika pengukuranya dilakukan berulang. 
Tabel 7 Reliability Test kinerja 
Variables Alpha Cronbach’s Coefficient Results 
Tangibel 0,683 Dapat diterima 
Reliability 0.923 Reliable 
Responsiveness 0.902 Reliable 
Assurance 0.819 Reliable 
Emphaty 0.732 Dapat diterima 




Variables Alpha Cronbach’s Coefficient Results 
Tangibel 0,766 Dapat diterima 
Reliability 0.858 Reliable 
Responsiveness 0.747 Dapat diterima 
Assurance 0.837 Reliable 
Emphaty 0.669 Dapat diterima 
Uji  reliabilitas  dilakukan  dengan  menggunakan reliability analysis 
yang terdapat  pada  SPSS  for  Windows  versi  15.  Koefisien  korelasi  yang  
digunakan sebagai penilaian terhadap reliabilitas instrumen adalah sebagai 
berikut: a.0,800–1,000 = baik b.0,600–0,799 = dapat diterima c.< 0,60 = 
kurang baik.  
3.3 Service Quality 
Dahlan (2015) menyatakan  Langkah -langkah yang  perlu dilakukan 
pada metode Servqual adalah sebagai berikut: 





Keterangan  : 
=Nilai rata-rata Kinerja/Persepsi pelanggan 
 = Jumlah bobot jawaban responden 
 =Jumlah  responden 
Tabel 8 nilai rata-rata kinerja 
Variabel Pernyataan 
Persepsi 






































=Nilai rata-rata harapan atai ekspektasi pelanggan 
 = Jumlah bobot jawaban responden 
 =Jumlah responden 
Table 9 nilai rata-rata harapan 
Variabel Pernyataan 
Ekspektasi 

































 SQ= Nilai gap 
= Nilairata-rata persepsi 
= nilai rata-rata dari harapan 
Table 10 nilai GAP 
Variabel 
Pernyataan 







Tangibel 3.54 4.09 -0.55 1 
Reliability 3.66 4.21 -0.55 1 
Responsiveness 3.66 4.25 -0.59 3 
Assurance 3.53 4.24 -0.71 2 
Empathy 3.15 4.24 -1.09 4 
Harapan pelanggan terhadap persepsi pelanggan akan menimbulkan gap 
(celah) negative atau positif yang dapat menyimpukan pelanggan puas atau 
tidak. 
Budiono (2013) Menyatakan terdapat tiga penilaian kualitas layanan 




 Perceived service = expected  service (kualitas layanan positif) 
 Perceived service > expected service (kualitas layanan ideal) 
 Perceived  service < expected  service (kualitas layanan negatif) 
 




































Gambar 1 diagram kartesius. 
a. Kuadran I 
Dalam kuadran ini menjelaskan kinerja di PDAM Grobogan rendah tetapi 
tingkat harapan nasabah tinggi. Pernyataan yang terdapat pada kuadran I 
adalah   X5 (V18, V19), X4(V17) 
b. Kuadran II  
Kuadran II menjelaskan kinerja PDAM Grobogan tinggi dan tingkat 
harapan pelanggan tinggi. Adapun pernyataan-pernyataan yang ada dalam 
kuadran II adalah X1 (V4, V5), X2 ( V7, V9, V10), X3 (V12, V13) (X4 
V14,V15) 
c. Kuadran III 
Kuadran III menjelaskan bahwa kinerja PDAM Grobogan rendah tetapi 
tingkat harapan pelanggan rendah. pernyataan-pernyataan yang ada dalam 




d. Kuadran IV 
Kuadran IV menjelaskan bahwa kinerja PDAM Grobogan tinggi namun 
tingkat harapan pelanggan rendah. pernyataan-pernyataan yang ada dalam 




 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah 
dijelaskan maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 
 Layanan yang diberikan Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten 
Grobogan secara keseluruhan tidak memuaskan. Dilihat dari nilai 
perhitungan dengan metode servqual mendapatkan nilai negative dari 
semua dimensi, terutama pada dimensi Emphty yang mendapatkan nilai 
gap atau kesenjangan tertinggi dilanjutkan dimensi assurance, 
responsiveness, reliability, dan tangible. 
 Pada perhitungan analisis diagram importance-performance yang 
digambarkan dengan diagram kartesius dapat diketahui bahwa semua 
pernyataan dari dimensi empathy (V18, V19) yaitu petugas memberikan 
rasa adil kepada setiap pelanggan dan petugas bersikap penuh perhatian, 
serta terdapat satu pernyataan dari dimensi assurance  (V17) yaitu petugas 
mampu memberikan penjelasan atau berkomunikasi dengan baik masuk 
kedalam kuadran pertama yang merupakan prioritas dalam perbaikan 
layanan yang diberikan oleh Perusahaan Daerah Air Minum Kabupaten 
Grobogan. 
 Hasil dari analisis metode servqual dan analisis diagram 
importance-performance dapat digunakan sebagai dasar pengambilan 
keputusan terkait prioritas biaya yang dikeluarkan dalam memenuhi 






1. Penelitian ini hanya membahas kualitas pelayanan dari prespektif 
pelanggan ersifat konstektual dan observasional maka sulit untuk 
diverifikasi ulang. 
2. Penelitian dilakukan pada saat pandemi covid 19 sehingga mengganggu 
proses perijinan penelitian, pengambilan sample serta penyebaran 
kuesioner.  
4.3 Saran  
1. Perusahaan Daerah Air Minum Tirtha Purwa Darma Grobogan dapat 
menghilangkan kesenjangan tersebut dengan memberikan kesempatan 
kepada pelanggan dalam menyampaikan kekurangan atau 
ketidakpuasan yang dirasakan kepada perusahaan. serta perusahaan 
mencari tahu apa yang diinginkan dan harapan pelanggan. 
2. Perusahaan meningkatkan interaksi dengan pelanggan serta 
memperbaiki kualitas dalam penelitian ini emphaty yang menempati 
posisi pertama dalam kesenjangan antara harapan dengan apa yang 
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